CAM KET CHAT LUGQNG DICH VU

Tai cong ty Open Code cac dich vu duoc xay dung va van hanh duéi su kiém soét chat
lwong nghiém ngat véi ty 18 trang thai sdn sang (Uptime) 1én t&i 99.9%. Ban cam két chat lugng
dich vu (SLA) nay dugc khéi tao véi muc dich quy dinh rd trach nhiém va chinh sach boi
thuong cua cong ty Open Code trong truong hop cong ty Open Code khong dép tng duoc
nhitng cam két nay bén canh nd luc va mong muén dem lai dich vu tot nhat cho khach hang khi
str dung.

1. Noi dung cam két cong ty Open Code cam két mirc uptime hang thang cua dich vu nhu sau:

Dich vu Cam két Uptime Cam két downtime t6i da (phit)

Tat ca cac dich vu 89,9% 43 pht
Uptime hang thang cua dich vu dugc tinh bang cong thirc:
Uptime = [(43200 — S phiit bi gian doan):43200] x 100%
Néu nhoé hon muc cam két ‘,[rén, cong ty Qpeg Code thuc hién bdi thudng theo gia tri
dich vu cua thang khong dat cam két (trén co s so tiép khéch hang da thanh toan cho cong ty
Open Code duogc chia theo cac thang), trong do ty I¢ boi thuong dugc quy dinh nhu sau:

Uptime Ti 1& bdi thuong theo gia tri dich vu
Twr 89% dén nho hon mirc cam két 10%

Tir 85% dén 88.99% 25%

Tir 80% dén 84,99% 50%

Dudi 80% 100%

2. Cach thirc boi thudong

bé yeu cau boi thuong theo Cam két chat luong dich vy, khach hang thuc hién dang
nhap vao hé théng quan 1y dich vu (https:/lela.chat ) dé giri yéu cau bdi thudng, hodc goi téi
cong ty Open Code theo s6 0963242484,

Cong ty Open Code tong hop tat ca thong tin lién quan dé khach hang xac nhén lai lan
cudi trude khi thyc hién hoan tra. Thoi gian kiém tra va giai quyét yéu cau bdi thudng tdi da
05 ngay lam viéc thudc gio hanh chinh.

Néu yéu cau du diéu kién thuc hién (ttrc khong thudc céac diéu kién loai trir nhu da
néu trén), cong ty Open Code sé& lap tirc hoan tra lai gia tri bdi thuong dugce tinh theo cong
thtrc va theo quy dinh nhu da néu trén. Gia tri bdi thuong dugc hoan tra theo S tai khoan cua
khach hang yéu ciu.

3. Céc truong hop mién trir boi thuong

Trong cac trudng hop sau diy, néu gian doan phat sinh do nhitng nguyén nhan nay cong
ty Open Code khong thuc hién boi thuong, cu thé:



Bét ky gian doan duong truyén nao khong nam trong pham vi kiém soat cta cong ty
Open Code.

Qua tai do bi DDOS, bj tin cong c¢6 chu dich vao bat ky thanh phin nao ctia may chu;
Céq truong hop gy ra boi cac yéu t(‘)’ngoéi tam kiépl soat cua cong ty Open Code nhu
chién tranh, h(”)‘a hoan, i lut, khiing bo, dich bénh, cam van, chdy chap thiét bi may chu,
hodc cac yéu cau cua co quan quan ly nha nudc.

Str dung dich vu sai muc dich, vi pham céc diéu khoan trong Thoa thuan str dung cta
cong ty Open Code;

Str dung dich vu vuot qué cac thong s6 quy dinh cua timg dich vu.

Dich vu hét han hozc bi anh hudng bdi quy trinh gia han, ndng cap, chuyén doi goi dich
vu.

Bé‘g ky truy cap nao dugc cho la gié}n doan ma nguyén nhan 15i xuat phat tir may tinh,
thiét bi hoac tir trinh duyét web, thi€t bi di dong.

Li phat sinh tir phin mém, cong nghé ctia bén thir ba.

Céc truong hop downtime khac do xuét phat tir yéu cau cta trung tim dir lidu.

CONG TY TNHH OPEN CODE.



